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BASIC-ABSTRACT: 



NOVELTY - The on-line consultancy service uses a dual system for 
on-line communication between a user (3) and a knowledge databank 
via the internet or an intranet (2), with a special adaptive operator 
system provided as a plug-in for an internet browser or as a stand- 
alone network application and allowing communication with different 
knowledge providers (1), with respective specialised knowledge 
databank systems, for different consultancy services. 

DETAILED DESCRIPTION - Also included are INDIVIDUAL CLAIMS 
for the following: 

(a) a packet technology for on-line transfer of consultancy knowledge 

(b) a packet technology for formalisation and organisation of 
consultancy knowledge 

(c) preparation of consultancy knowledge as consultancy packets 

(d) an individual consultancy process 

(e) on-line utilisation of different consultancy services 

(f) virtual consultancy packets for utilisation of an adaptive operator 
system. 

USE - The consultancy service method is used for allowing a user on- 
line access to a number of specialised knowledge providers via the 
internet or an intranet. 

ADVANTAGE - The method allows a user to be provided with detailed 
specialised knowledge via a user-friendly dual system. 

DESCRIPTION OF DRAWING(S) - The figure shows a block diagram 
for a consultancy process via a dual system. 

User 1 

internet/intranet 2 
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Interaktive Online-Beratungsdienste im Internet/Intra- 
net slnd eine neue Form von Telematikdiensten. Die Rea- 
lisierung solcher Mehrwertdienste kann mit einem ent- 
wickelten dualen Client/Server-System erfolgen, dessen 
Serverkomponente eine Wissensdatenbank mit Internet/ 
Intranet-Zugang verwaltet. Online-Nutzer erhalten den 
Zu griff auf das Beratungswissen in der Datenbank nur 
uber ein installiertes spezielles Bediensystem auf dem ei- 
genen PC-Client. Das Bediensystem dient zur Online- 
Kommunikation mit dem Online-Dienstleister fur die Aus- 
wahl, Bestellung und zum Erwerb des bendtigten Bera- 
tungswissens sowie zur internen Nutzung des zugestell- 
ten Beratungswissens in individuellen Beratungsablaufen 
als Offline-ProzeR auf dem eigenen PC. Dabei werden die 
Proze&stufen Zustandserfassung, Analyse, Bewertung 
und Verbesserungsmaftnahmen absolviert. Alia ProzeS- 
daten werden lokal nur verwaltet Fur die Erstellung der 
Wissensdatenbank als Trager des Beratungswissens im 
Server system existiert eine spezielle entwickelte Techno- 
logie zur Erfassung, Formalisierung und Verwaltung von 
Expertenwissen. 

Die Verfahrenslosung ist fur die Realisierung auch ver- 
schiedener Online-Beratungsdienste an wend bar, wie zur 
CE-Kennzeichnung, Existenzgrundung, Qualitatssiche- 
rung, Jobvermittlung, Technischen Installation/Wartung 
u.a. 
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Beschreibung 
Stand der Technik mit Fundstellen 

Beratungsleistungen werden heute noch i.dil. zwischen 5 
einem Kunde und einem Beratungsunternehmen in personli- 
chen GesprSchen erbracht. Die damit verfiigbare Nutzungs- 
moghchkeiten des Beratungswissens werden so durch den 
Bekanntheitsgrad des Untemehmens begrenzt 

Andere Losungen besteben aus spezialisierten Software- 10 
systemen, mit denen auf dem eigenen PC Yorbereitete Infor- 
mations- und Beratungsablaufe individuell genutzt werden 
kbnnen. Im Online- Bereich werden, neben den zahlreichen 
Datenbanksystemen, Yorwiegend iiber das INTERNET 
hauptsachlich nur Informationen und Quellen fur weitere In- 15 
formationen vermittelt. Erste Ansatze fur interaktive Rtick- 
kopplungen vom Kunden zum Anbieter erfolgen iiber Ein- 
gabemasken bzw. E-mail. Der Trend zeichnet sich bereits 
ab, daB die Netze zunehmend fur die Kundenko mmu nika- 
tion erschlossen werden. Bekannt ist, daB im INTERNET 20 
mittels Browser erste Online-Beratungsprozesse nach dem 
Hyperlink-Prinzip (http^/w ww.medicineonline.de) angebo- 
ten oder iiber spezielle Bildschirmmasken durch Online-In- 
teraktjon Nutzer-Eingaben zum Beratungsthema angefor- 
dert werden (http://ourworld.compuserve.cbm/homepages/ 25 
indikator/anfrage.htm), wobei dann vom Anbieter das Er- 
gebnis offline erarbeitet und spater zugesandt wird. Bekannt 
sind auch verschiedene erste Offline-Systeme z. B. zur CE- 
Kennzeichnung auf CD-ROM wie: EMC Master INFO CD 
(Fa simatic, NL) und EMV-CD (WEKA Fachverlag, DE) 30 
und mehrere Online- Informationsquellen, wie 
http: w ww/emv.de; http: www/ftf. weka.de 
http:www/demvt.de; http//www.emv-onUne.de 
http//www.emcnet.com; http//www.emiguru.com 
http://www.quality.de; http://www.euroqual.org/ 35 
http://www.infowerk.co.at/quahty/ 
http://www.biba.uni-bremen.de/projects/CE_system, 
mit denen der aktuelle Stand reprasentiert wird. 

Bekannt ist auch die allgemein verbreitete Technologic 
zur Erfassung von Zustandsbeschreibungen, um iiber 40 
Check-Listen mit speziellen Fragestellungen die Ausgarigs- 
verbaltnisse zu hinterfragen, wobei i.d.R. nur abgestufte 
Antwort-Level bzw. Prozentangaben zur individueUen Be- 
schreibung eines ErftiUungs-Niveaus verwendet werden. 

Mit der entwickelten Technologie ist gemaB Anspruch 3 45 
demgegenuber eine qualitativ neue Form der Verwendung 
von detaiiliertem Beratungswissen in beliebiger Hefe und 
Struktur zur individueUen Erfassung bzw. Abbildung von 
Zustanden, Verhaltnissen, Situationen etc. zu einem Bera- 
tungsanliegen mogtich. 50 

Problem. 

Eine deutliche Erweiterung des Bekanntheitsgrades eines 
Beratungsunternehmens fiir die Kunden-Akquisition wird 55 
mflglich, wenn das Beratungswissen in einer nutzerfreundli- 
chen Form zu individueUen Online-Beratungsprozessen fur 
jedermann leicht zuganglich .von einem Online-Beratungs- 
dienst angeboten wird. Diese neue Form von Mehrwertdien- 
sten ist bisher in den bekannten Angeboten von Online- 60 
Diensdeistern nicht vorhanden. Im Bereich der Telematik- 
dienste wird jedoch insbesondere die interaktive Tele-Bera- 
tung ein zuerwartender Wettbewerbsfaktor unter den Bera- 
tungsunternehmen. 

Beispielsweise kann auch durch Konzentration von ver- 65 
fugbarem Beratungswissen im eigenen Untemehmen bzw. 
Verband aus dem Kenntnisstand verschiedener Personen in 
einem zentralen Datenbanksystem auf der Basis der dualen 



Systemldsung sowohl in einer internen INTRANET- Losung 
als auch in einem iiber das INTERNET zuganglichen Sy- 
stem eine leistungsstarke Kundenberatung ermoglicht wer- 
den. 

Die Erfindung widmet sich dieser Thematik und be- 
schreibt eine Losung zur Realisierung solcher Mehrwert- 
dienste. Sie ist in den Bereich der Telematik-Anwendungen 
einzuordnen und ermoglicht spezielle Mehrwertdienste in 
einer Wissensdomane zur problembezogenen, individueUen 
Online- Beratung eines Nutzers durch einen ausgewahlten 
Knowhow-Provider/Trager als Kompetenz-Zentrum iiber 
das INTERNET bzw. INTRANET auf der technischen 
Grundlage des dualen Systems (siehe Anspruch 1). 

Losung 

Die technische Grundlage der Erfindung bestebt aus einer 
dualen Systemlosung mit zwei verschiedenen Komponenten 
- einem adaptiven Bediensystem zur Verarbeitung von Be- 
ratungswissen beim Qient und einer spezialisierten Daten- 
bank zur Verwaltung des Beratungswissens beim Server. 
Beide Systemkomponenten sind durch eine OnUne-Kom- 
munikation verbunden (Fig. 4). Durch das gleicheNetz-Pro- 
tokoU nach dem TCP/IP-Standard kann als Kommunikati- 
onsmedium "Netz" sowohl das INTERNET (WAN) als auch 
das INTRANET (LAN) verwendet werden. 

Das adaptive Bediensystem ist als Plug-in Modul zum 
INTERNET-Browser oder als standalone Netz-AppUkation 
unter MS Windows ausfuhrbar. In diesem System sind aUe 
funktioneUen Voraussetzungen enthalten, um speziaUsiertes 
Beratungswissen von einem Knowhow-Provider/Irager fiir 
einen individueUen BeratungsprozeB onUne anfordern und 
verarbeiten zu konnen. Im Anspruch 2 wird der im adapti- 
ven Bediensystem implementierte individueUe ProzeBab- 
lauf erklart. 

Die spezialisierte Datenbank im Serversystem ist der 
Wissenstrager des Knowhow-Providers/Tragers und ver- 
waltet in einer festgelegten technologischen Art und Weise 
das verfiigbare Beratungswissen. Die dabei verwendete Or- 
ganisationsstruktur zur Verwaltung von formaUsiertem Be- 
ratungswissen wird im Anspruch 3 beschrieben. 

Fiir die Erfindung der dualen Systemlosung zur Realisie- 
rung Yon interaktiven OnUne-Beratungsprozessen besteht 
z.Z. noch keine bekannte Entsprechung. 

Die technologische Grundlage des Verfahrens basiert auf 
einer strikten TVennung zwischen der Verwaltung und Ver- 
wertung von Beratungswissen. 

Der Knowhow-Provider/Troger bietet in einer durch die 
Technologie vorgeschriebehen Art und Weise das Lei- 
stungsspektrurn seines Beratungsdienstes im Netz (z. B. 
Homepage) zurNutzung an. 

In einer Spezifikationsstufe benennt der Nutzer (Online- 
Kunde) durch Auswahl aus dem Angebot die Art und den 
Umfang des benotigten Beratungswissens. Durch Online- 
Kommunikation wird diese BesteUung der spezifischen Be- 
ratungsleistung dem Anbieter zugesandt Der Provider be- 
statigt diese Online-BesteUung und konfektioniert aus sei- 
nem Wissensbestand ein kundenspezifisches Beratungspa- 
ket zu den bezeichneten Anforderungen. 

Im Anspruch 4 wird diese Paket-Technologie in Verbin- 
dung mit Anspruch 3 beschrieben. 1 

Das angeforderte Beratungspaket wird online zugesteUt 
und beinhaltet das voUstandige Beratungswissen zur Durch- 
fuhrung eines lokalen, individueUen Beratungsprozesses auf 
dem PC-CUent als offline Verfahren im INTERNET oder 
auch onUne im INTRANET. 

Der Beratungsvorgang ist als Anspruch 5 in seinem Ab- 
lauf in 4 spezialisierte ProzeBstufen (Erfassung, Analyse, 
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Bewerttmg, Mafinahmen) untergliedert, die in einer daten- 
abhangigen Folge assoziiert sind. 

Die notwendige ProzeBfunktionalitat wird nacb einer On- 
hne-Initialisierung vom oben bezeichnelen adaptiven Be- 
diensystem bereitgestellt, 5 

Samtliche im ProzeB vom Nutzer eingegebenen oder vom 
Bediensystem erzeugten Daten innerhalb der verschiedenen 
ProzeBstufen werden nur beim Nutzer in einer lokalen Da- 
tenbank verwaltet Diese Daten stehen somit, auch ohne On- 
line-Kommunikation mit einem extemen Knowhow-Provi- 10 
der, in Verbindung mit dem Inhalt des erworbenen Bera- 
tungspakets fur die interne Nutzung zur Verfiigung. Eine 
rnodifizierte Kommunikationslosung im INTRANET wird 
hierzu im Anspruch 7 bezeichnet. 

Zur Nutzung verschiedener Mehrwertdienste von Bera- 15 
tungsunteniehmen im INTERNET, die auf der gleichen 
technologiscben Grundlage nach Anspruch 3, 4 u. 5 ihr Be- 
ratungswissen anbieten, erfolgt bei Auswahl eines speziel- 
len Online-Dienstes in einem Initialisierungsvorgang eine 
funktionelle Anpassung des adaptiven Bediensystems an die 20 
Besonderheiten des gewahlten Knowhow-Providers. Damit 
kann der Nutzer mit dem gleichen adaptiven Bediensystem 
verschiedene Online-Beratungsdienste im INTERNET in 
Anspruch nehmen (Anspruch 6). 
' Eine Besonderheit in der Nutzung des Verfahrens ergibt 25 

sich bei der Durchfuhrung von individuellen Kundenbera- 
tungen innerhalb der eigenen Beratungstatigkeit eines Un- 
temehmens unter Verwendung einer firmeninternen Wis- 
sensdatenbank uber das INTRANET (LAN) nach Anspruch 
3 sowie zur kundenspezifischen ProzeBbehandlung nach 30 
Anspruch 5. Die dazu benotigten Beratungspakete werden 
hierbei nur aus dem verfugbaren Datenbankbestand virtuell 
konfektioniert und fur den ProzeB ablauf im Bediensystem 
bereitgestellt. Alle im individuellen BeratungsprozeB er- 
stellten Kundendaten konnen dann in einer zentralen Kun- 35 
dendatenbank Uber das LAN gespeichert (Anspruch 7) wer- 
den. 

Ein Ausfuhrungsbeispiel zur Erflndung wird nachfolgend 
naher beschrieben. 

40 

Zeichnungen 

Die verwendeten Zeichnungen zeigen: 
Fig. 1 Individuelle Online-Beratung mittels dualem Sy- 
stem durch verschiedene Beratungszentren 45 

Fig. 2 Online-Kommunikation zwischen Nutzer und An- 
bieter zum Erwerben einer Beratungsleistung mittels dua- 
lem System 

Fig. 3 Prinzip des Beratungsverlaufs im dualen System 

Fig. 4 Inhaldiche Struktur der Komponenten und ihre 50 
Kommunikation im dualen System 

Fig. 5 Transfer von Beratungswissen mittels Paket-Tech- 
nologie in signifikanter Paketfolge 

Fig. 6 Struktur des formalisierten Beratungswissens in ei- 
nem Analyse-Fragepaket 55 

Fig. 7 Kommunikationsschema zum dualen System mit 
einer technischen Losung des adaptiven Bediensystems am 
Beispiel fur eine online EMV-Beratung, 

Ablauf-Beschreibung 60 

Der Online-Nutzer/Kunde (1) in Fig. 1 sieht mittels 
Browser in einer Prasentationsseite (Webseite) im INTER- 
NET bzw. INTRANET (2) ein angebotenes Spektrum unter- 
schiedlicher Beratuhgsdienste (3) von beliebigen 65 
Knowhow-Providern/Tragem, Sein Interesse richtet sich auf 
einen speziellen Anbieter, zu dessen Oniine-Beratungssy- 
stem auf der Webseite eine Link- Verbindung (z. B. als URL- 
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Adresse) vorliegL 

Beim Verbindungsaufbau erfolgt bereits ein Test der vor- 
handehen Browser-Funktionalitat, da fur die Online-Kom- 
munikation das adaptive Bediensystem erwartet wird 
Durch "Downloading" kann ggfs. die Systeminstallation im 
Browser noch nachgeholt werden. Unter diesen Vorausset- 
zungen wird dem Nutzer (4) in Fig. 2 das spezielle Bera- 
tungsspektrum zur Auswahl (5) angezeigt In einer Konfigu- 
rationsphase werden vom Nutzer die gewunschten Bera- 
tungsinhalte ausgewShlt und als Online-Bestellung einer 
Beratungsleistung dem Provider (6) zugeschickt. Der Provi- 
der stellt aus seiner Wissensdatenbank die gewunschten Be- 
ratungsinhalte zusammen und liefert die Bestellung online 
als kundenspezifisches Beratungspaket (7) zum Nutzer/ 
Kunden (4) zuruck. Das empfangene Beratungspaket wird 
im PC des Nutzers in einer lokalen Datenbank gespeichert 
und steht somit als Beratungs-Knowhow fur den nachfol- 
genden internen (lokalen) BeratungsprozeB zur Verfugung. 
Dieser individuelle BeratungsprozeB verlauft in 4 Stufen 
(siehe Fig* 3). Das vom Online-Provider (8) gelieferte Bera- 
tungspaket (9) wird im adaptiven Bediensystem in seine Be- 
standteile aus Teilpaketen fur den ProzeB zerlegt (siehe Fig. 
5, (17), (18a, 18b)). 

In der 1. StufeZustandserfassung (10) in Fig. 3 werden in 
Verbindung rait einer Widerspruchsanalyse die vorbereite- 
ten Sequenzen aus Jeil- und Fragepaketen abgearbeitet, wo- 
bei die in Fig. 6 gezeigte Verknupfung einer Fragestellung 
(19) mit Anforderungen (20) in Form von auswahlbaren 
Antworten aus einer Anforderungs-Liste (21) in dieser 
Weise als Beratungswissen in jedem Teilpaket zur Beschrei- 
bung der Ausgangsverhaltnisse vorliegt. 

Mit der Markierung bereits "erfullter M Anforderungen 
zum Frageinhalt beschreibt der Nutzer seine Leistungs-/De- 
fizit-Situation im Beratungskontext. Diese Primardaten wer- 
den in der 2. und 3. Stufe des Beratungsprozesses (siehe Fig. 
3, (11), (12)) nach verschiedenen Aspekten analysiert und 
bewertet, um als Beratungsziei in der 4. Stufe Mafinahmen 
(13) problemspezifische Aussagen zu den ermittelten "Star- 
ken/Schwachen" und zu geeigneten Korrektur- bzw. Verbes- 
serungs-MaBnahmen bzgl. der Defizite ("Schwachen") zu 
erhalten (siehe Fig. 6, (23)). Die dabei bestehende datenma- 
Bige Verkettung der einzelnen ProzeBstufen geht aus Fig. 4 
im Bediensystem (14) hervor. 

Das in den 4 ProzeBstufen verwendete Beratungswissen 
wird unabhangig von der inhaltlichen Ausrichtung des Bera- 
tungsdienstes immer in den Paket-Strukturen nach Fig. 5 
und Fig. 6 organisiert und verwaltet. Deshalb muB zur in- 
haltlichen Durchdringung einer komplexen Problemstellung 
das Beratungswissen fur analytische Teilziele aufbereitet 
werden, wobei die Analysereihenfolge signifikant sein kann. 
Das detaillierte Expertenwissen zur inhaltlichen Unterset- 
zung solcher Teilziele wird nach Fig* 6 in verketteten Daten- 
strukturen als spezialisiertes Fragepaket abgebildet. 

Erreichte Vorteile 

Auf der Grundlage einer vereinheitlichten Systemtechno- 
logie in Form einer dualen Systemlosung und der zugehori- 
gen innovativen Paket-Technologie zur Formalisierung und 
Verwaltung Yon Beratungswissen sind beliebige Beratungs- 
felder fur interaktive Online-Beratungsdienste erschlieBbar. 

Durch die strikte Trennung von Nutzer und Verwalter des 
Beratungswissens wird nur eine geschaftliche Beziehung 
zwischen einem Kaufer und Anbieter der bestellten Ware 
"Beratungswissen" eingegangen. 

Mit der universellen Paket-Tbchnologie sind mittels On- 
line-Kommunikation aus einer spezialisierten Wissensda- 
tenbank kundenspezifische Beratungspakete konfektionier- 
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bar und fur individuelle Beratungsprozesse zustellbar. Der 
persooliche BeratungsprozeB verlauft dabei anband der Pa- 
ketdaten lokal in dem eigenen adaptiven Bediensystem* 

Mit einem Beratungspaket werden Beratungs-Ziele da- 
durcb erreicht, daB: 5 

- die Behandlung komplexer Probleme zunSchst in 
eine Folge aus relevanten Teilproblemen zerlegt wird, 
fur die dann im BeratungsprozeB zur Beschreibung und 
Analyse solcher Teilzustanden sog. Teilpakete verwen- 10 
det werden 

- durch die spezialisierte inhaltliche Ausrichtung der 
einzelnen Teilpakete eine differenzierte Erf as sung, 
Analyse, Bewertung sowie Ausgabe von LosungsmaB- 
nahmen zur gesamten Problemstellung erfolgen kann. 15 

Eine detaiilierte Einbeziehung von formalisiertem Exper- 
tenwissen in den BeratungsprozeB erfolgt hauptsachlich 
durch spezialisierte Fragepakete, die als Folge eine inhaldi- 
che Untersetzung der verschiedenen Teilpakete ergeben und 20 
folgende Aufgaben im BeratungsprozeB zu erfullen haben, 
wie: 

- Behandlung eines Teilproblems als spezielles Ana- 
lyseziel durch eine Folge von Fragen 25 

- Erfassung Analyse und Bewertung eines Teilpro- 
blems im Datenverbund mit einer individuellen Pro- 
zeBfuhrung 

- Beschreibung von Teilzustanden durch Beantwor- 
tung von Fragen mittels individueller Auswahl-Aussa- 30 
gen bzgl. erfullter Anforderungen fur eine JA- Antwort 
zur Frage 

- Analyse von Zustandsbeschreibungen mittels Wich- 
tungs-Kriterien zur difFerenzierten Behandlung von 
Zustandsaussagen 35 

- Bewertung von Zustariden mittels Schwellenwert 
und Ausgabe von MaBnahmen als Defizit-Losungen 

- Verkettung von Fragezielen mit assoziierten Zusatz- 
informationen zur Kenntnisverbesserung im Bera- 
tungsprozeB. 40 

Die Innovation bei der Formalisierung von beliebigem 
Expertenwissen fur Beratungszwecke besteht darin, dafl ge- 
maB Fig. 6 

45 

- zu einer analytischen Fragestellung (19) der mit ei- 
nem "JA" zu erftlUende Frageinhalt durch eine assozi- 
ierte gewichtete Anforderungsliste (21) aus inkremen- 
tellen Erfullungsanteilen untersetzt wird und 

- zu jeder Einzelanforderung vom Experten gleichzei- 50 
tig eine zugehorige Losungsmoglichkeit (23) als Defi- 
zit-MaBnahme vorbereitet wird und 

- zum besseren inhaltlichen Verstandnis der Ziele ei- 
nes Fragepaketes geeignete Datenbankverweise auf in- 
teme/exteme Informationsquellen als Zusatzinforma- 55 
tionen (24) hinzugefligt werden. 

Weitere Ausgestaltung der Erflndung. 

60 

Die Paket-Technologie zur Erflndung erlaubt eine in Um- 
fang und Tlefe beliebige Durchdringung von Beratungswis- 
sen unabhangig von irgendwelchen Wissensstrukturen. Fur 
eine korrekte datenbankmaBige Eingabe des formalisierten 
Beratungswissens ist ein spezialisierter "Erfassungs-Assi- 65 
stent" (Datenbank-Editor) realisierbar. Ober solch ein Sy- 
stem kann dann das auf elektronischen Formbl&ttern einge- 
tragene Beratungswissen systemgefiihrt in den vorgesehe- 



nen Paketformen in einer relationalen Datenbank abgelegt 
werden. 

Ausflihrungsbeispiel 

Zur Veranschaulichung einer Anwendungslosung nach 
dem Prinzip des dualen Systems wird in Fig. 7 insbesondere 
die technische Struktur des adaptiven Bediensy stems fur 
EMV-Beratungsprozesse gezeigt 

In einem Online- KommunikationsprozeB verlauft der li- 
ter den Punkten 1. . .4 bezeichnete Datenaustausch zwi- 
schen dem adaptiven Bediensystem beim Nutzer und einem 
Servers ystem mit der spezialisierten Wissensdatenbank. Da- 
nach beflndet sich das mittels Beratungspaket angeforderte 
Beratungswissen in der lokalen Datenbank beim Nutzer. Mit 
diesem Beratungswissen arbeiten alle ProzeBstufen. 

Im konkreten Anwendungsfall beginnt der Nutzer mit 
dem Frage-Antwort Dialog im Modul Zustandserfassung 
und beschreibt darin seine Ausgangsverhaltnisse. Das Sy- 
stem fiihrt dabei online eine Hintergnind-Oberwachung als 
Widerspruchs- und Gefahrdungs-Analyse durch, urn aus der 
Zustandsbeschreibung zuverlassige und releYante ProzeBda- 
ten zu erhalten. 

FUr die automatische Verkettung der Tfeil- und Fragepa- 
kete ist dabei ein Modul zur Link-Analyse zustandig. Die 
eingegebenen Zustandsdaten werden in jedem Dialogschritt 
protokolliert, inkrementell als gewichtete Analysedaten ver- 
rechnet und in der lokalen Datenbank erfaBt. Mit diesen 
Analysedaten werden dann im Bewertungs-Modul iiber eine 
steuefbare Schwellenwert-Funktion qualitative Aussagen 
erzeugt und die in der Defizit-Analyse festgestellten Mangel 
ausgewiesen. 

Die im Beratungspaket mitgelieferten Verbesserungs- 
maBnahmen werden im Modul MaBnahmen den festgestell- 
ten Defiziten zugeordnet und ausgewiesen. 

Alle ProzeBdaten werden lokal verwaltet und stehen dem 
Nutzer fur differenzierte Analyse-Untersuchungen durch 
eine individuelle Manipulation von ProzeBparametern 
(Wichtungen, Schwellenwert, u. a.) zur Verfugung. 

Patentanspriiche 

1. Interaktive Online-Beratung mittels dualer System- 
losung: 

Das Verfahren ermoglicht die Realisierung beliebiger 
interaktiver Online-Beratungsprozesse im INTERNET 
bzw. INTRANET mit einer problembezogenen, indivi- 
duellen Beratung eines Nutzers/Kunden durch Online- 
Kommunikation mit einem Wissensdatenbanksystem 
bei einem Knowhow-Provider (WAN) oder Knowhow- 
Trager im Unternehmen (LAN) auf der technischen 
und technologischen Grundlage eines duale Systems 
und ist dadurch gekennzeichnet, daB 
adaptives Bediensystem und spezialisierte Datenbank: 

- mit einem speziellen adaptiven Bediensystem 
als Plug-in in einem INTERNET-Browser oder als 
standalone Applikation unter MS ^vVlndows die 
mittels Online- Kommunikation im WAN/LAN 
angeforderten und zugesandten Beratungsinhalte 
aus einer spezialisierten Datenbank eines Server- 
systems in einem individuellen BeratungsprozeB 
verarbeitet werden und daB 

- durch die adaptiven funktionellen Eigenschaf- 
ten des Bediensystems mittels Online-Initialisie- 
rung eine Kommunikation zu Wissensdatenban- 
ken unterschiedlicher Knowhow-Provider AlVager 
fUr verschiedene Beratungsinhalte mfiglich sind, 
wenn in der Datenbank, als lYager des speziellen 
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Beratungswissens, das Knowhow nach der in An- 
spmcb 3 beschriebenen technologischen Vor- 
schrifl verwaltet wird 

2. Paket-Technologie zum Online-Transfer von Bera- 
tungswissen: 5 
Das aus einer spezialisierten Datenbank angeforderte 
nutzerspezirlsche Beratungswissen wird online zum 
adaptiven Bediensystem iibertragen und in einem nut- 
zergesteuerten, individuellen ProzeBablauf verarbeitet. 
Der damit verbundene Anspruch ist dadurch gekenn- 10 
zeichnet, daB 

Beratungspaket im INTERNET: 

mit interner Nutzung des external Wis sens: 

- bei einer S ysteman wendung im INTERNET 
ein fiir den Nutzer vom Knowhow-Provider spe- 15 
ziell konfektioniertes Beratungspaket vollstandig 
mit seinen Inhalten online zum An wender des Be- 
diensystems iibertragen und dort dann offline in 
einem individuellen intemen BeratungsprozeB an- 
gewendet wird und daB 20 
mit lokaler Prozefidaten-Verwaltung: 

- alle vom Nutzer eingegebenen oder Yom Sy- 
stem erzeugten Prozefidaten nur in einer lokalen 
Datenbank beim Nutzer erfaBt und verwaltet wer- 
den. 25 
Beratungspaket im INTRANET: 

mit interner Nutzung des internen Wissens: 

- bei einer Systemanwendung im INTRANET 
ein vom Berater fur seinen Kunden aus dera fir- 
men internen Datenbanksystem zusammenge- 30 
stelites Beratungspaket in seinen kundenspezifi- 
schen Teilen nur partiell fur die aktuellen ProzeB- 
anforderungen online bereitgestellt wird und daB 
mit zentraler Prozefidaten-Verwaltung: 

- die vom Kunden angegebenen oder vom Sy- 35 
stem im Prozefi generierten Daten in einer zentra- 
len Kundendatenbank auch online erfaBt und ver- 
waltet werden oder dafi 

mit lokaler Prozefidaten-Verwaltung: 

- die vom Kunden angegebenen oder vom Sy- 40 
stem im ProzeB generierten Daten in einer lokalen 
Kundendatenbank offline direkt beim Berater ge- 
speichert werden. 

Protokoll-Technologie: 

- alle gespeicherten ProzeBdaten in einer speziel- 45 
len Protokoll-Technologie verwaltet werden, die 
eine beliebige, diskontinuierliche Benutzung der 
erzeugten Daten mit den zugehorigen Beratungs- 
inhalten ermoglicht 

3. Paket-Technologie zur Formalisierung und Organi- 50 
sation von Beratungswissen: 

Fur eine systemtechnische Verwendung von beliebi- 
gem Beratungswissen in einem Netz mit verschiedenen 
Angeboten mufi fiir das duale System im Akquisations- 
und VerwaltungsprozeB eine spezielle Paket-Technolo- 55 
gie zur Formalisierung und Organisation von Bera- 
tungswissen angewendet werden. Diese Technologic 
ist dadurch gekennzeichnet, daB 
individuelles Beratungspaket aus Folgen mit Teilpake- 
ten und Fragepaketen: 60 

- grundsatzlich jedes anwendbare Beratungswis- 
sen untergliedert in Teilpakete und Fragepakete zu 
Beratungs-Schwerpunkten vorliegen muB, die zur 
Behandlung je eines Teilproblems dienen und als 
Auswahlmenge in der Datenbank existieren, urn 65 
durch eine problemspezifische Zusammenstellung 
solcher Teilpakete zu einem nutzer- bzw. kunden- 
spezifischen Beratungspaket ein individuelles Be- 



ratungsanliegen bearbeiten zu konnen. 
Teilpakete und Fragepakete als TVager von Bera- 
tungswissen einzeln oder als Folge zu einem Be- 
ratungsschwerpunkt: 

- die formale Struktur jedes Beratungspakets, 
Teilpakets und Fragepakets unabhangig vom In- 
halt immer eine Folge von untergeordneten Pake- 
ten mit assoziierten Beratungsinhalten zum jewei- 
ligen Analyseziel enthalt, d. h. das gesamte Bera- 
tungspaket eine Folge von Teilpaketen und jedes 
einzelne Teilpaket selbst wieder eine Folge aus 
Fragepaketen ist, wobei die Paket-Reihenfolgen 
im Sinne einer vorzeitigen Abbruchbewertung des 
Beratungsprozesses oder im Sinne einer zielge- 
richteten Analyse signifikant sein sollten (Fig. 5). 
Fragepaket als Grundelement jedes Teilpakets 
mitformalisiertem, detailliertem Beratungswissen 
in inhaltlich assoziierten Strukturen: 

- die formale Struktur jedes Fragepakets aus ei- 
ner inhaltlich und technisch verketteten Daten- 
menge gemaB der in Fig. 6 gezeigten Komponen- 
ten (Fragestellung, Anforderungen,-L6sungsmaB- 
nahrnen, Zusatzinformationen sowie partielle Hil- 
fen) besteht und somit jedes Fragepaket (als ein 
Baustein aus konzentriertem Beratungswissen) 
gruppiert in Teilpaketen eine beliebig tiefe Durch- 
dringung von Beratungsanliegen zulaBt 

4. Konfektionierung Yon bestelltem Beratungswissen 
als Beratungspaket: 

Mit der Konfektionierung eines nutzer-/kundenspezifi- 
schen Beratungspakets durch den Provider/TVager wird 
nur bestelltes Beratungswissen ausgeliefert. Jedes 
darin enthaltene Teilpaket ist inhaltlich auf die Behand- 
lung eines speziellen Teilziels ausgerichtet und wird 
durch eine Folge von Fragepaketen vertiefend unter- 
setzt (Fig. 5). 

Dabei wird die Reihenfolge von Fragepaketen in einem 
Teilpaket auf das jeweilige TeiMel abgestimmt und die 
Reihenfolge der Teilpakete des Gesamtpakets im Sinne 
eines effektiven Beratungsvorgangs geordnet abgear- 
beitet. 

Damit wird bereits in der Gruppierung von Fragepake- 
ten zu Teilpaketen, ihref Zusammenstellung zum spe- 
zialisierten Gesamtpaket sowie der darin enthaltenen 
Reihenfolgen fur die Paketverarbeitung bereits Bera- 
tungswissen reprasentiert. 
Der Anspruch ist dadurch gekennzeichnet, daB 
Gruppierung und Reihenfolgen aus Teilpaketen und 
Fragepaketen als formalisiertes Beratungswissen: 

- ein individuelles Beratungsanliegen mit forma- 
lisiertem Beratungswissen durch eine gruppierte 
und geordnete Anzahl aus Teilpaketen und Frage- 
paketen behandelt werden kann 
Zustandsbeschreibung durch Auswahl inkremen- 
teller Erfullungs-Aussagen: 

- eine Beschreibung der bestehenden Ausgangs- 
verhaltnisse durch Markieren von bereits erfuUten 
Anforderungen (Erfullungs-Aussage) zur Beant- 
wortung einer Frage behandelt werden kann und 
das dazu Yerwendete Fragepaket eine spezielle 
Anforderungs-Liste zum jeweiligen Frageinhalt 
enthalt, mit der durch Auswahl von erfuUten Tei- 
lanforderungen die Fragestellung inkrementell be- 
antwortet wird (Fig. 6) 

Gewichtsfaktoren zur Bewertung von Erfullungs- 
Aussagen: 

- die Teilanforderungen mit unterschiedlichen 
Gewichtsfaktoren im System hinterlegt werden 
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konnen, urn eine differenzierte Bewertung der 
einzelnen erfullten Anteile bei der JA/NHN-Be- 
urteilung der Gesamtaussage zur Frage zu ermog- 
lichen und 

assoziierte Losung zur Anforderung als formali- 5 
siertes Beratungswissen: 

- zu jeder Teilanforderung eine assoziierte L6- 
sungsmoglichkeit in einer Liste vorliegt, urn ziel- 
gerichtete LosungsmaBnahmen zu festgestellten 
Defiziten ausgeben zu konnen und 10 
assoziierte Informationen rum Fragepaket als for- 
malisiertes Beratungswissen: 

- erforderliche assoziierte Zusatzinformarionen 
zu Anforderungen und/oder Losungsmafinahmen 
im Fragepaket einbezogen sind. 15 

5. individueller BeratungsprozeB in 4 Stufen: 

Der Ablauf eines individuellen Beratungsvorgangs er- 
folgt im adaptiven Bediensystem in 4 ProzeBstufen 
(Erfassung, Analyse, Bewertung, MaBnahmen) und ba- 
siert auf Daten eines speziell fur den Nutzer online vom 20 
Knowhow-Provider/Trager ubertragenen individuellen 
Beratungspakets. 

Vorangestellt wird eine Konfigurationsstufe, die zur 
Auswahl und Zusammenstellung der speziellen Bera- 
tungsinhalte aus der Datenbank fur den \forgang dient 25 
Der Anspruch ist dadurch gekennzeichnet, daB 
determinierte ProzeBstufen in einem initialisierten ad- 
aptiven Bediensystem: 

- in einem System ein individueller Beratungs- 
vorgang zu beliebigen Beratungsinhalten immer 30 
in den 4 ProzeBstufen Erfassung, Analyse, Bewer- 
tung, MaBnahmen ablaufen kann (Fig. 3), wenn 
die im Anspruch 3 bezeichnete Paket-Technologie 
zur Abbildung von Beratungswissen in einer Da- 
tenbank angewendet wird und das adaptive Be- 35 
diensystem durch Online-Initialisierung funktio- 
nell auf die Beratungsform eingestellt wird 
individueller ProzeBverlauf im Datenverbund 
zwischen den Stufen: 

- die in der ProzeBstufe Erfassung verwendeten 40 
Teilpakete und Fragepakete mit ihren Paketfolgen 
und Inhalten eine Beschreibung der Ausgangsver- 
haltnisse (Zustand, Situation u. a.) in strukturier- 
ten Primardaten durch ein Spektrurh von Antwort- 
daten zu Frageinhalten ergeben und 45 

- diese Primardaten in der ProzeBstufe Analyse 
nach unterschiedlichen Aspekten fur analytische 
Berechnungen verwendet werden und 

- diese Analysedaten selbst in der ProzeBstufe 
Bewertung nach verschiedenen Kriterien im 50 
Sinne des Berarungsziels beurteilt bzw. bewertet 
werden und 

- die Ergebnis-Daten aus der Analyse und Be- 
wertung zur Filterung der in den einzelnen Frage- 
pakten implementierten Defizit-Anforderungen 55 
mit den zugehorigen Defizit-LQsungen dienen und 

so vom System eine Ausgabe von problemspezifi- 
schen , VerbesserungsmaBnahmen ermoglicht 
wird. 

6. Online-Nutzung verschiedener Beratungsdiensten 60 
bei gleicher Technologie: 

Die technische und technologische Ausfuhrung des ad- . 
aptiven Bediensystems beriicksichtigt eine optionale 
Online-Nutzung verschiedener Beratungsdienste von 
Knowhow-Providern bzw. -Tragern aus einem Netz 65 
von Mehrwertdiensten mit der gleichen technologi- 
schen Grundlage zur Wissensverwaltung und auf der 
Basis des dualen Systems. 



Der Anspruch ist dadurch gekennzeichnet, daB 

- mit dern selben adaptiven Bediensystem unter- 
schiedliche Online-Beratungsdienste angespro- 
chen werden konnen, urn durch Auswahl einen 
speziellen Dienst zu nutzen (Fig. 1) 

- ein adaptives Bediensystem nur durch einen 
speziellen InitialisierungsprdzeB online von dem 
gewahlten Dienst typische Steuerdaten erhalt, um 
sein internes Funktionsverhalten in den einzelnen 
ProzeBstufen auf die Anforderungen des gewahl- 
ten Beratungsdienstes anpassen zu konnen. 

7. virtuelles.Beratungspaket fur die Nutzung des adap- 
tive Bediensystems im INTRANET: 
Bei der Verfahrensnutzung fur ein duales System in ei- 
nem INTRANET werden in einer Konfigurationsstufe 
die nutzerspezifischen Berahingsihhalte definiert, zu 
einem virtuellen Beratungspaket zusammengestellt 
und in den ProzeBstufen dann verarbeitet. 
Der Anspruch ist dadurch gekennzeichnet, daB 

- einem adaptiven Bediensystem fur die Durch- 
fuhrung eines Beratungsprozesses kein vollstandi- 
ges Beratungspaket mehr zugesandt wird, sondern 
die benannten Teilpakete, Fragepakete und deren 
Inhalte nur online partiell in Abh. vom ProzeBver- 
lauf direkt aus dem Datenbanksystem angefordert 
werden 

- die im BeratungsprozeB eingegebenen und er- 
zeugten Daten optional auf einer lokalen oder zen- 
tralen Datenbank in einer ProzeBdatei gespeichert 
werden konnen. 
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Figur 3: Prinzip des Beratungsveriaufs im dualen System 
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Figur 5: Transfer von Beratungswissen tnitteis Paket-Technologie in signifikater Reihenfolge 
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